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Resumen 
El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre 
el gobierno digital y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 
2021, el cual fue una investigación básica, de diseño no experimental, con corte 
transversal, descriptivo correlacional, con una población y muestra de 50 usuarios, 
dónde se aplicaron encuestas a través de los cuestionarios. Los resultados 
evidencian que el 52 % regular, el 20 % malo, y por último el 28 % bueno. Por su 
parte la calidad de servicio, el 46 % media, el 24 % bajo, y por último el 30 % alta. 
Luego, en cuanto a la dimensión con mayor relación con la variable calidad de 
servicio del usuario de la Municipalidad Distrital de Morales fue la seguridad digital 
con un coeficiente de correlación de Spearman de 0.605, equivalente a una 
correlación positiva moderada, a un nivel de significancia de 0.01., finalmente, el 
estudio concluyó que existe relación entre el gobierno digital y la calidad de servicio 
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, y se estableció como correlación 
positiva moderada, con un coeficiente Rho de Spearman del 0.622 y con significativa 
en el nivel 0.01. 




The objective of this research work was to establish the relationship between digital 
government and the quality of service of the Morales District Municipality, 2021, which 
was a basic research, of non-experimental design, with cross-sectional, descriptive 
correlation, with a population and sample of 50 users, where surveys were applied 
through questionnaires. The results show that 52 % regular, 20 % bad, and lastly 28 
% good. On the other hand, the quality of service, 46 % medium, 24 % low, and finally 
30 % high. Then, as regards the dimension with the greatest relationship with the 
variable quality of service of the user of the District Municipality of Morales, it was 
digital security with a Spearman correlation coefficient of 0.605, equivalent to a 
moderate positive correlation, at a level of significance. of 0.01. Finally, the study 
concluded that there is a relationship between digital government and the quality of 
service of the District Municipality of Morales, 2021, and it was established as a 
moderate positive correlation, with a Spearman Rho coefficient of 0.622 and 
significant in the 0.01 level. 
Keywords: Digital government, quality of service, interoperability, digital security
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I. INTRODUCCIÓN
En el plano internacional, las entidades públicas se vienen adaptando al cambio
digital de todos los servicios que ofrece, la revolución digital está cambiando a los
gobiernos e implementando diversos tipos de mecanismos de gestión de normas
públicas para poder satisfacer las necesidades que tienen ciudadanos mediante un
mejor servicio, transformando la manera de gobernar para que los resultados sean
agiles, efectivos y transparentes, con menos trámites burocráticos, accesibles y con
un menor costo. En América Latina existen algunos avances de esta revolución
digital en los gobiernos, por ejemplo, en Argentina, los problemas más frecuentes
que tienen son la burocracia y demora en sus trámites, teniendo así una cultura de
papel. Por otro lado, en Chile también presenta carencias en lo que respecta con
sus trámites municipales, es por eso que el actual gobierno se ha comprometido en
des - papelear la burocracia chilena a través de la iniciativa “cero papeles”. Santiso
(2019).
En el ámbito nacional, Perú está ubicado en el quincuagésimo quinto lugar, de casi
setenta países analizados, de acuerdo al Índice de Competitividad Digital del
Institute for Management Development (IMD). En el año 2021 se publicó el
reglamento de la ley de gobierno digital, herramienta que forma parte del marco
establecido tanto en la política nacional de modernización del estado como en el
proceso de vinculación del Perú con la OCDE, esta herramienta pretende planear
una guía única y transversal a todas las entidades públicas, con esto se obtuviera
beneficios como la disminución de la criminalidad y corrupción a través de
trazabilidad, decrecimiento de la tramitología, mayor competitividad con las
empresas privadas, y el encuentro del ciudadano con un estado eficiente y
moderno. Esta política tiene como fin satisfacer esa falta de liderazgo en
gobernanza digital, como por ejemplo acortar las brechas de alfabetización,
conectividad e inclusión digital, también teniendo en cuenta sobre la realización de
la última encuesta aplicada en el territorio nacional de hogares elaborada por el
INEI (Instituto Nacional de Estadística e Informática), solo el 5.9 % de hogares en
las áreas rurales cuentan con acceso a internet. Sanabria (2021).
Los gobiernos locales y regionales son uno de los principales actores que hacen
frente a la crisis de la pandemia COVID-19 y desempeñan un rol de suma
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importancia en la primera línea de la emergencia al momento de avalar el cuidado 
de los derechos, por intermedio de la provisión de los servicios públicos locales, 
incluido a los lugares más abandonados como las invasiones informales, 
asentamientos humanos o barrios olvidados dentro la ciudad o alrededor.  En tal 
sentido, el uso de las TIC´s ha demostrado ser una herramienta ventajosa y 
necesaria, porque causa un efecto positivo en el día a día de la población y permite 
el acceso al proceso de intervención de los usuarios, y al mismo tiempo a los datos, 
con autoridades competentes, acceso a las diversas prestaciones de servicios 
públicos de salud, entre otros servicios que requieran los usuarios. CGLU (2020). 
En el ámbito local, la Municipalidad Distrital de Morales no se encuentra muy 
alejada a la problemática que ha generado la pandemia COVID-19, y a la rápida 
agilización en los procesos digitales, viéndose obligados a modificar las estrategias 
dentro de su plan de gobierno, para asociarlas con la innovación y confianza digital. 
La ley de gobierno digital, se define como como el conjunto de pautas legales, y 
que son aplicables mediante las TIC´s en la digitalización de métodos y la entrega 
de los servicios virtuales por parte de todos los entes gubernamentales en los 
distintos niveles de gobierno que son nacional, provincial y por último nivel distrital. 
Sin embargo, en la Municipalidad Distrital de Morales, el gobierno digital no viene 
siendo puesto en práctica de la mejor manera, ya que se ha podido evidenciar 
deficiencias en los diferentes procedimientos o trámites administrativos que la 
entidad ejecuta, y prueba de estas evidencias son los trámites tradicionales, 
burocráticos y manuales que vienen empleando, retraso en los tramites digitales, 
escasa capacitación en los funcionarios públicos, apartando de estos procesos a 
las tecnologías emergentes, generando así, retraso para la innovación de 
prestación de los servicios digitales, identidad digital, interoperabilidad, seguridad 
digital y deficiencias para cumplir los objetivos, metas o actividades planificadas. Al 
respecto, los ciudadanos de la Municipalidad Distrital de Morales se han visto 
restringidos a realizar trámites de manera virtual, ya que para realizar algún servicio 
que ofrece la Municipalidad tiene que ser de manera presencial, emite sus 
notificaciones mediante esquelas en físico, el portal web con el que cuenta la 
Municipalidad limita a los usuarios a realizas operaciones como pagos de 
impuestos prediales, tasas, o enviar documentos virtuales, ya que el portal web solo 
es de uso informático, generando así una deficiente calidad de servicio hacia el 
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usuario al no satisfacer  sus necesidades y expectativas, generando cierto nivel de 
desconfianza hacia los ciudadanos, dando como resultado un bajo valor del 
servicio, poca democracia digital, falta de fortalecimiento del servicio, bajo 
liderazgo, compromiso y menor transparencia en los procesos. El presente estudio 
tiene como fin conocer la relación entre el gobierno digital y la calidad de servicio 
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021.  
Para el estudio realizado en la Municipalidad, se ha propuesto como formulación 
del Problema general: ¿Cuál es la relación entre el gobierno digital y la calidad de 
servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021? y como problemas 
específicos: ¿Cuál es el nivel del del gobierno digital en la Municipalidad Distrital 
de Morales, 2021? ¿Cuáles es el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad 
Distrital de Morales, 2021? ¿Cuál es la dimensión del gobierno digital que mayor 
relación tiene con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 
2021? 
Esta investigación se justifica por conveniencia, ya que tiene como finalidad 
proporcionar a todas las personas interesadas (ya sean funcionarios públicos o 
usuarios), la información correspondiente de cómo es la relación entre el gobierno 
digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, de modo 
que sea empleado como un manual o guía informativa. Para la justificación de 
relevancia social, los beneficiarios de la presente investigación son todas las 
personas que integran la Municipalidad Distrital de Morales, porque tendrán 
información sobre el gobierno digital y como es la relación con la calidad del servicio 
de la misma, para que así todas las áreas puedan tomar mejores decisiones y 
reformar las deficiencias que se vive en la actualidad dentro de la municipalidad. 
Por otro lado, se justifica teóricamente, en el D.L. N°1412 que aprueba estas 
norma del gobierno digital, cuyo fin es indicar en el marco de la gobernanza digital, 
para realizar de esta manera una eficiente gestión en lo que respecta a la identidad 
digital, en la prestación de servicios digitales, diseño digital, interoperabilidad, 
seguridad digital e información y datos, también nos basaremos en la norma técnica 
para la gestión de la calidad de servicios en el ámbito gubernamental, que nos 
facilita definiciones de la calidad de servicio y sus respectivas dimensiones. Esto 
representará una base teórica aplicable a la Municipalidad Distrital de Morales, 
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puesto que la información obtenida permitirá alcanzar los objetivos planteados, y 
estas teorías validaran el presente trabajo de investigación. Asimismo, para la 
justificación práctica, la presente investigación desarrollada es de gran 
importancia pues los resultados obtenidos permitirán conocer parte de la 
administración de la Municipalidad de estudio con respecto al gobierno digital y su 
correlación con la calidad de servicio, para sí poder mejorar ciertos aspectos que 
están acorte a la realidad y necesidades de la misma. Del mismo modo la 
justificación metodológica, se justifica mediante la aplicación de métodos que 
proporcionan confiabilidad y veracidad. El presente estudio realizado fue de tipo 
básica, no experimental y tendrá un enfoque cuantitativo pues no existe 
manipulación de las variables en estudio, con corte transversal porque solo se 
estudió un determinado periodo, y correlacional ya que en el estudio realizado se 
describieron la correlación entre las variables de estudio en un tiempo establecido. 
Por otro lado, encontramos en que se centrará de esta investigación, como objetivo 
general tenemos, establecer la relación entre el gobierno digital y la calidad de 
servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, mientras que los objetivos 
específicos son, medir el nivel del del gobierno digital en la Municipalidad Distrital 
de Morales, 2021, medir el nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital 
de Morales, 2021, identificar la dimensión del gobierno digital que mayor relación 
tiene con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021. 
Finalmente se presenta la hipótesis general: la relación entre el gobierno digital y 
la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, es positiva y 
significativa, mientras que las hipótesis especificas son: el nivel del del gobierno 
digital en la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, es bueno, el nivel de la calidad 
de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, es alto, la dimensión del 
gobierno digital que mayor relación tiene con la calidad de servicio de la 





Con el objetivo de sustentar el presente estudio, se detallarán investigaciones con
un grado de similitud entre las variables, en un contexto internacional, se ha tomado
a Tonato, B (2017) La eficiencia de la calidad en la prestación de servicios de las
entidades gubernamentales en Ecuador, prestación de servicios en el centro de
atención Universal del IESS de la ciudad de Quito, entre los periodos 2014 y 2016
(Tesis de Maestría). IAEUPE. Quito, Ecuador. El estudio realizado tuvo como
objetivo principal analizar las interacciones concretas y del día a día entre los
pobladores y la burocracia callejera, para poder determinar de qué manera estas
influyen significativamente en la apreciación que tiene el usuario externo de la
calidad del servicio. La investigación fue descriptiva de tipo mixta, mediante un nivel
correlacional, de diseño transversal, se pusieron en práctica diferentes técnicas de
investigación, como el análisis documental, entrevista, observación y la encuesta,
en base a una población de 384 usuario que laboran en la entidad. La investigación
concluye que, las burocracias callejeras inciden significativamente en la apreciación
del usuario referente a la calidad del servicio, asimismo la calidad del servicio no
depende exclusivamente de las buenas prácticas del uso de sus recursos, sino que
las interacciones entre los ciudadanos y funcionarios públicos genera mecanismos
para obtener una apreciación referente a la calidad del servicio.
Pedraza, N & Lavín, J (2014) Estudio en la gestión publica con relación a la calidad
de servicios que brindan en México: Investigación múltiple en diferentes hospitales
(Artículo Científico). Universidad Autónoma, México. El estudio tuvo como fin
principal realizar un estudio a la calidad de servicio y a la administración de
infraestructura biométrica en los hospitales de la administración gubernamental en
Tamaulipas, México. El estudio realizado fue de tipo básica, contó con una dirección
cuantitativo, de diseño transversal porque se recogieron los datos ocurridos dentro
de un solo periodo, se hizo el uso de la técnica de la entrevista y la encuesta, se
tomó una muestra cuantitativa no probabilística, y se aplicaron 349 cuestionarios a
participantes voluntarios. La investigación concluye que, por medio de la realización
de la evaluación con respecto a la variable de estudio calidad de servicio en los
diferentes hospitales de la localidad, mediante de los usuarios ha marcado
protagonismo a través del tiempo, porque se refleja una atracción continua por el
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estudio realizado, tanto por los usuarios como por parte de las autoridades 
sanitarias, investigadores y profesionales locales y nacionales. 
Jerez, W., Borja, E. & D’Armas, M. (2018) Apreciación de la calidad del servicio en 
el recojo de desperdicios: evaluación de un Gobierno Autónomo Descentralizado 
del Ecuador (Artículo Científico). Universidad de Carabobo, Venezuela. El estudio 
tuvo se centró en analizar la calidad del servicio público del recojo de los 
desperdicios compactos en el Gobierno Autónomo de Milagro, Ecuador. La 
investigación tuvo un enforque mixto, la primera fase fue cualitativa, en la segunda 
fase fue de carácter cuantitativo, nivel correlacional, de diseño transversal, se 
manejó la técnica de la entrevista y la encuesta en base a una población de 125 
pobladores del servicio de desechos sólidos del Gobierno Autónomo 
Descentralizado de Milagro, esta muestra fue seleccionada de manera aleatoria, 
con base en una muestra no probabilística. La investigación concluye que, la 
administración de la calidad de los servicios públicos, son mecanismo de apoyo 
para las entidades gubernamentales, las mismas que se están poniendo en práctica 
para a hacer frente a las necesitas o requerimientos por parte de los ciudadanos. 
En consecuencia, estos servicios públicos que brindan el recojo de desperdicios, 
se han venido gestionando mediante las entidades gubernamentales, y en forma 
paralela se han estado mejorando mediante estrategias de diversas empresas 
privadas, tal como se evidencia en el estudio documental presentado en esta tesis. 
Los resultados obtenidos mediante las pruebas de validez significativas al 5% y por 
su parte con un porcentaje de fiabilidad realizada por el alfa de cronbach mayor al 
0,816, también se identificaron tres elementos precisos sobre la calidad del servicio 
del recojo de desperdicios, que son prevención y tangibilidad, precisión y empatía, 
y por último la gestión de respuestas.  
En el plano nacional, tenemos a Calle, N (2021) Gobierno digital y su relación en el 
desempeño profesional en el centro de médico de Alta Complejidad de EsSalud –
Trujillo 2020 (Tesis de Doctorado). UCV. Trujillo, Perú. La investigación se planteó 
en analizar la relación del Gobierno digital en el desempeño laboral en la entidad 
de estudio. La tesis fue de tipo cuantitativo ya que las variables están sujetas de 
medición, con un diseño correlacional - no experimental – causal, se manejó la 
técnica de la entrevista y la encuesta en base a una muestra de 245 empleados 
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que trabajan en el hospital. La investigación concluye que, el gobierno digital influye 
en el desempeño laboral dentro del hospital en el periodo 2020, y es efectivo, ya 
que así lo manifiesta el grado de agrupación de nivel bajo evidenciado por un factor 
tao 𝜏𝑏= ,389, también que los niveles de ejecución de gobierno digital en la entidad, 
es medio alto con un con un 95.50 %, y finalmente, los niveles del desempeño 
laboral se hallan competentes como alto con 75.90 %, considerando solo un 02 % 
de los encuestados que es bajo.   
Chambilla, S (2017) Investigación realizada en la Municipalidad distrital de Lurín, 
respecto a la calidad de servicio que reciben los usuarios y al mismo tiempo medir 
el grado de la satisfacción - 2017 (Tesis de Maestría). UCV, Lima, Perú. El estudio 
se centró en diagnosticar la dependencia entre calidad de servicio y las 
expectativas de los usuarios de la entidad pública. La tesis desarrollada fue de tipo 
sustantiva en un grado descriptivo, de diseño no experimental, de carácter 
descriptiva correlacional, de dirección cuantitativo, con un corte transversal, puesto 
que se realizó en un solo periodo, se empleó la técnica de la encuesta y se aplicó 
el cuestionario como instrumento pata la recolección de datos, en base a una 
muestra de 129 administrados de la Municipalidad distrital de Lurín, dicha muestra 
se obtuvo mediante el muestro de tipo probabilística. La investigación después de 
procesar y analizar los datos obtenidos por parte de encuesta, concluye que, el 
grado de correlación significativa de las variables evaluadas en relación a los 
administrados, siendo el valor de 0.766, obteniendo de esta manera una correlación 
alta, así mismo obteniendo un grado de correlación a nivel de los usuarios, como 
se evidencia que p<0.05. Por lo tanto, se encontró en la investigación que la calidad 
de servicio como la satisfacción se hallan ubicadas en un nivel de grado regular, de 
esta manera asume la existencia de relación significativa entre ambas variables.  
Salazar, J (2021) Gobierno digital y la gestión municipal en cuanto a la intervención 
ciudadana en Municipalidad de Yanacancha, 2020 (Tesis de Doctorado). UCV, 
Lima, Perú. EL documento indicó establecer los elementos de gobierno digital y la 
gestión municipal en cuanto a la intervención ciudadana en la entidad pública de 
estudio para el periodo 2020. La tesis indica que fue de tipo aplicada, con un nivel 
correlacional causal, del mismo modo contó con un diseño no experimental y con 
un corte transversal, de carácter descriptiva correlacional, con enfoque cuantitativo, 
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con un método de estudio hipotético-deductivo, se empleó como técnica la 
encuesta y se aplicó para el recojo de datos el cuestionario, en base a una muestra 
ajustada de 53 personas. La investigación concluye que, los elementos de gobierno 
digital y al mismo tiempo de la gestión municipal intervienen constantemente con 
un carácter positivo dentro de la intervención ciudadana de la entidad de estudio en 
el año 2020, así mismo los resultados obtenidos muestran una débil percepción del 
gobierno digital con 69.8 % y una débil gestión municipal de 69.8 %. Asimismo, 
mediante la obtención de los resultados recopilados mediante la presente 
investigación de estudio, se optó por aceptar la hipótesis general, ya que se 
evidenció un valor del 0.000 < 0.05, con un grado de nivel del 57.50 % de relación 
entre ambas variables de estudio según índice elaborado por Nagelkerke. 
A nivel local tenemos a, García, C (2021) Gobierno digital y AIP en la MPSM, 2020 
(Tesis de Maestría). UCV, Tarapoto, Perú. En el estudio realizado se planteó 
determinar la correlación entre el gobierno digital y el AIP en la entidad de estudio, 
para el periodo 2020. El estudio fue de tipo básica, de enfoque cuantitativo, contó 
con un diseño no experimental, de grado correlacional y con un corte transversal, 
se aplicó la técnica la encuesta, mediante el instrumento conocido del cuestionario, 
en base a una población de 471 trabajadores, mediante una muestra ajustada de 
37 funcionarios públicos. La investigación concluye que, el valor del coeficiente de 
correlación de Rho de Spearman alcanzó un grado de .616, que refleja una 
correlación positiva de grado moderada, en consecuencia, se apreció una 
correlación significativa entre el gobierno digital y el AIP, para el periodo 2020, 
también se pudo estudiar el nivel del gobierno digital, arrojando un resultado del 
51.35 % de los colaboradores dijo que es regular, el 29.73 % afirmó que es bueno 
y por último el 18.92 % malo, también se evaluó el nivel de AIP en la entidad pública, 
desde el punto crítico de los funcionarios públicos para el periodo 2020 y se 
comprobó que fue de nivel medio en  51.35 %, 29.73 % alto, y el 18.92 % mencionó 
que es bajo. 
Luna, P (2021) Gobierno digital y satisfacción de los administrados del PEHCBM, 
2020 (Tesis de Maestría). UCV, Tarapoto, Perú. El estudio realizado se plateó fijar 
la relación entre el Gobierno Digital con la satisfacción de los administrados del 
PEHCBM, periodo 2020. La tesis desarrollada fue de tipo básica, mediante un 
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enfoque cuantitativo, el diseño de estudio fue no experimental, de nivel 
correlacional mediante un corte transversal por fijar un periodo determinado, se hizo 
uso de la técnica la encuesta, aplicando de esta manera como instrumento el 
cuestionario, en base a una muestra de 52 usuarios de la entidad. El estudio 
concluye que, se evidencia una correlación significativa entre dichas variables de 
estudio, gobierno digital y la satisfacción de los usuarios del PEHCBM, el mismo 
que se evidencia mediante la aplicación de la prueba Pearson, de igual manera el 
grado de nivel de correlación fue positiva considerable de .759. La variable gobierno 
digital obtuvo como resultado un 51.92% moderado, deficiente en un 40.4% y por 
último eficiente en un 7.69%, mientras que la satisfacción fue valorada con un 7.7 
% alta, 42.3 % baja, y con un nivel medio con 50 %. Por lo tanto, se asume la 
existencia de similitud entre las variables, aceptando así la hipótesis positiva de la 
investigación. 
Moreno, D (2021) Gobierno digital y gestión administrativa en la MPH, 2020 (Tesis 
de Maestría). UCV, Tarapoto, Perú. El estudio indicó establecer la correlación que 
existe entre el gobierno digital y la gestión administrativa de la MPH, para el periodo 
2020. El estudio realizado fue de tipo básica, a su vez fue de diseño de estudio no 
experimental, de nivel correlacional mediante un corte transversal, se manejó la 
técnica de la encuesta y para el recojo de los datos se tomó al conocido 
cuestionario, en base a una muestra por conveniencia de 50 colaboradores de la 
municipalidad de estudio. La investigación determinó que, se evidencia una 
correlación positiva alta entre las variables gobierno digital y la gestión 
administrativa en la MPH para el periodo de estudio 2020, porque así lo indican los 
resultados obtenidos de P-valor = .000, esto muestra que la similitud entre el 
gobierno digital y la gestión administrativa fue recta, asimismo, arrojó un grado de 
calificación de rs = 0.870, en tal sentido, los resultados que se demostraron en el 
estudio muestran que en el sentido que tenga variación la variable gobierno digital, 
este tendrá un efecto creciente o decreciente en la otra variable de estudio que es 
la gestión administrativa, en tal motivo, se reconoce la hipótesis que muestra la 
correlación entre ambas variables de estudio. 
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La fundamentación teórica, ha sido compuesta por varios autores que vienen 
estudiando a la variable de estudio gobierno digital, que se detallan a continuación:  
Según el decreto legislativo D.L N°1412 en su artículo 6, define al gobierno digital 
como la aplicación transcendental de las TIC´s y datos en la gestión pública, con el 
finde la implementación del valor público, mediante principios, normas, 
instrucciones, políticas, técnicas e instrumentos utilizados por los entes 
gubernamentales en su gestión. Decreto Legislativo D.L N°1412 (2018). 
El gobierno digital consiste en brindar nuevas formas de valor público, y hacer que 
los trámites y servicios gubernamentales sean netamente de diseño digital, para 
que de esta manera se fortalezca la gobernanza publica, y pueda contribuir a un 
hacía un gobierno abierto, eficiente, transparente y centrado en el ciudadano. 
OCDE (2016).  
La definición del gobierno digital encierra todas las acciones establecidas en las 
actuales innovaciones digitales en específico internet, que el gobierno aplica para 
mejorar la productividad digital mediante la gobernanza publica, y de esta manera 
innovar los servicios que brinda, como por ejemplo los tramites o bienes prestados 
a la población y proporcionar operaciones de estado de calidad con el fin de 
garantizar mejorar el marco actual. Secretaria de la Función Pública (2013). 
Se han identificado las dimensiones de la variable gobierno digital como: Identidad 
digital, prestación de servicios digitales, interoperabilidad y seguridad digital.  
La identidad digital, está definida por el Decreto Legislativo N°1412 (2018) como la 
unión de características y cualidades que ayudan al momento de la identificación a 
un ciudadano en ambientes informáticos y digitales. Para la identidad digital se 
debe tomar en cuenta la credencial de identidad y autenticación digital, 
identificación digital y la inclusión digital. (D.L N°1412, 2018, art. 10 - 15). 
La prestación de servicios digitales, se refiere al conjunto de asistencias que los 
entes gubernamentales ofrecen a la población, de manera progresiva y cuando 
corresponda. Para la prestación de servicios digitales se debe tener en cuenta las 
garantías de la información para la prestación digital, la conservación de los 
documentos electrónicos firmados digitalmente, la sede digital, el registro digital y 
el domicilio digital. (D.L N°1412, 2018, art. 18 - 22). 
11 
La interoperabilidad, se define como la implementación de canales digitales para 
una mejor comunicación y transferencia de datos entre diversas entidades públicas, 
mediante diversas formas e intercambio de información a través de estos canales 
digitales. La interoperabilidad desde la perspectiva de la administración peruana 
está conformada por orientaciones, especificaciones, políticas, esquemas e 
infraestructura de las TIC´s, que ayudan a realizar de manera efectiva el 
intercambio de información entre los entes del estado, a través de canales digitales. 
La interoperabilidad se gestiona a través del nivel organizacional que se alinea a 
los objetivos, responsabilidades y procesos para que se pueda relacionar con otras 
entidades públicas, el nivel semántico que apoya el intercambio de datos e 
información con el mismo formato y significado preciso para que pueda ser 
entendida e interpretada por cualquier otra entidad pública,  y por último el nivel 
operativo técnico que se encargar de los aspectos informáticos de las conexiones 
funcionales, así como concretar  los protocolos de seguridad y comunicación. (D.L 
N°1412, 2018, art. 26 - 28). 
La seguridad digital, es el grado de aceptación que se genera en el ambiente digital 
de la dirección, mediante medidas preventivas que se emplean para frenar 
cualquier tipo de riesgos o amenazas que afecta la seguridad de los usuarios. 
Desde la perspectiva del estado peruano, está determinado por la unión de 
políticas, principios, leyes, etapas, secuencias y medios tecnológicos que generen 
reserva y cuidado de los datos digital en las diversas instituciones 
gubernamentales, en los ámbitos de protección, vivacidad, imparcialidad e 
institucionalidad. En la seguridad digital se debe tener en cuenta el estado de 
confianza, medidas proactivas y reactivas, y la articulación de la seguridad digital. 
(D.L N°1412, 2018, art. 30 - 32). 
Para la variable de estudio calidad de servicios, nos basamos teóricamente en la 
Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP,2019, está definido que es la distribución 
que se realiza de los bienes como también de los servicios, que ofrecen las 
diferentes entidades públicas, para de esta manera satisfacer o compensar lo que 
la población necesita para saciar sus necesidades y a su vez sus expectativas. 
(Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP, 2019, pág. 06). 
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La calidad de servicios públicos es la evolución que viene teniendo la gestión 
pública hacia una mejora continua, con el fin de perfeccionar los escenarios en que 
se brindan los bienes y servicios a la población, y esto no solo responde a solo 
requisitos legales, sino que se ve manifestado en la satisfacción de la población, 
generando así sociedades equitativas, sostenibles y demócratas. Servicio de 
acreditación Ecuatoriano (2018). 
Cuando se hace mención a la de calidad de servicio, se tiene que anticipar su uso 
en la literatura es múltiple, por eso una forma de percibir el significado en su 
totalidad es jerarquizar las teorías que lo sustentan. Es transcendental pensar 
entonces cómo las particularidades de los servicios son elementos indispensables 
en la construcción y comprensión de la calidad del servicio. Villalba (2013). 
Para el presente estudio de investigación se han identificado las dimensiones de la 
variable calidad de servicio, que vienen a ser las necesidades y expectativas de las 
personas, por otro lado, el valor del servicio, del mismo modo fortalecer el servicio, 
y por último el liderazgo y compromiso, cada una de las dimensiones se detallan a 
continuación: 
La dimensión de necesidades y expectativas de las personas, es un componente 
que la entidad pública debe de aplicar de manera inicial y periódica, teniendo en 
cuenta que la información recogida se usará como un elemento para la aplicación 
de otros factores que al mismo tiempo forman como una guía para la administración 
de la calidad de servicio. Por eso la entidad debe de definir los medios y métodos 
que ayuden al recojo de los bienes y servicios que necesita y espera recibir la 
población, de esa manera garantizar que la información recogida sea consistente y 
basada en pruebas, por eso se debe de tener en cuenta el procesamiento y 
sistematización, garantizar la información y segmentar los resultados. (Norma 
Técnica N° 001-2019-PCM- SGP, 2019, pág. 08). 
El valor del servicio propone que, desde el aspecto de los bienes y servicios que 
necesita la población, las entidades públicas realicen la revisión del valor de los 
bienes y servicios que prestan e identificar las necesidades de diseñar o 
restructurar nuevos bienes y servicios dentro del ámbito de su capacidad. Para eso 
en la entidad pública debe de determinar el porqué, para quién, cómo y cuándo se 
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realizará las entregas los bienes y servicios, vincular los que le hace falta a la 
población, analizar e identificar las oportunidades del entorno en beneficio de los 
ciudadanos y optimizar el valor público de los bienes y servicios.  (Norma Técnica 
N° 001-2019-PCM- SGP, 2019, pág. 08). 
Fortalecer el servicio indica que, desde la perspectiva de la identificación del valor 
del servicio, las entidades públicas determinen e implementen los elementos de los 
bienes y servicios que deban de mejorados, diseñados o restructurados, por ese 
motivo conllevaría a su entrega oportuna y adecuada, y a la mejora del vínculo 
ciudadanos – estado. Por su parte la entidad debe determinar la cadena de valor 
del servicio, efectuar el análisis sobre las necesidades de alineamiento de la 
estructura organizacional para resistir los bienes y servicios, asegurar la provisión 
oportuna de recursos, definir los canales de entrega y comunicación (presencial o 
virtual), y mantener las condiciones de entrega asociadas a la agilidad, oportunidad 
y pertinencia. (Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP, 2019, pág. 08). 
Por otro lado tenemos al liderazgo y compromiso de la alta gestión u orientación, 
todas las entidades públicas deben demostrar su liderazgo y compromiso de 
acuerdo a la herramienta de norma técnica que nos ayuda en la dirección de la 
calidad de servicios, de manera visible y activa, en ese sentido, deben comprender 
el enfoque de esta norma centrado en entender las diferentes problemáticas que 
tienen los usuarios como necesidades y también las expectativas, generar las 
condiciones que permitan implementar lo requerido, asegurar recursos para su 
implementación, promover y participar en los espacio de articulación que demanden 
el fortalecimiento de los bienes y servicios, y promover la cultura de calidad de 
servicio entre los que conforman la entidad. (Norma Técnica N° 001-2019-PCM- 
SGP, 2019, pág. 09). 
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación
Tipo de investigación: Esta investigación de estudio fue de tipo básica, 
según Tomala (2017) la investigación básica busca aumentar los 
conocimientos teóricos, como también el progreso científico. 
Diseño de investigación: Para este estudio se aplicó un diseño no 
experimental, ya que durante la investigación no se efectuó experimentos de 
las variables de estudio, también fue transversal porque nos basamos solo de 
un periodo de estudio determinado, y fue descriptiva correlacional, porqué se 
evaluó y determinó la relación existente entre las variables.  
El diseño de estudio se presenta gráficamente mediante un esquema de la 
siguiente manera: 
 V1 
  M    r 
  V2 
Dónde: 
M = 50 usuarios 
V1 = Gobierno digital 
V2 = Calidad de servicio 
r = Relación 
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3.2. Variables y operacionalización: 
Se presenta las variables de estudios. En el Anexo 01, para su mejor 
entendimiento se consigna la matriz de operacionalización de las variables. 
Variable 1: Gobierno digital 
Variable 2: Calidad de servicio 
3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población: 
La población fue conformada por 50 usuarios de la Municipalidad Distrital de 
Morales. 
Criterios de inclusión: 
Usuario que hayan hecho uso de algún servicio digital por medio del portal 
web que brinda la Municipalidad Distrital de Morales, con un periodo mínimo 
de 6 meses. 
Criterios de exclusión: 
Usuarios que realizaron tramites o servicios de forma presencial en la 
Municipalidad de estudio, y que no hayan hecho uso de los canales digitales. 
Muestra: 
Se trabajó con el total de la población correspondiente a 50 usuarios. 
Muestreo:  
Para esta investigación no se hizo uso del muestreo, ya que se utilizó el total 
de la población, por lo cual en el presente estudio no fue necesario el uso de 
las técnicas de muestreo estadístico.  
Unidad de análisis:  
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Técnica 
Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta. La encuesta 
se define como una técnica que tiene como objetivo recopilar la información 
directamente de los personajes involucrados con el objetivo de la 
investigación, a través de test de conocimiento o cuestionarios. (Useche et al., 
2019, p. 31) 
Instrumentos  
Para la investigación se diseñaron dos cuestionarios, los mismo que fueron 
estructurados y adaptados. Para la variable “Gobierno digital” se preparó un 
cuestionario adaptado del Decreto Legislativo N°1412 (2018) y que consta de 
16 ítems. Para la variable “Calidad de servicio” se diseñó un cuestionario 
adaptado de la Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP (2019) que consta de 
17 ítems. 
Para ambos instrumentos se utilizó la escala tipo Likert con los siguientes 
valores: 
1 Totalmente en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 Indiferente 
4 De acuerdo 
5 Totalmente de acuerdo 
Validez 
Para establecer la validez de los instrumentos, se realizó bajo el juicio de 
expertos. Se consultó a tres expertos de la localidad, los mismo que están 
conformados por un metodólogo y dos especialistas.  
La validez se efectuó mediante la técnica del criterio de expertos. Se consultó 
a tres expertos de la localidad. Los resultados muestran que los jueces o 
expertos tienen consenso con respecto a que existe suficiencia con los 
instrumentos, en tal sentido para la primera variable de gobierno digital, se 
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obtuvo una valoración de 4.9 equivalente a “Excelente”, del mismo modo, para 
nuestra segunda variable que es calidad de servicio, se obtuvo una valoración 
del 4.9 equivalente a “Excelente”, según la escala utilizada para la validación 
de ambas variables de estudio. La tabla que se muestra a continuación refleja 
los resultados. 
Variable N.º Especialidad 
Promedio de 
validez 
Opinión del experto 
Gobierno 
digital 
1 Metodólogo 4,8 Coherencia existente 
2 Especialista 5,0 Coherencia existente 
3 Especialista 5,0 Coherencia existente 
Calidad de 
servicio 
1 Metodólogo 4,7 Coherencia existente 
2 Especialista 5,0 Coherencia existente 
3 Especialista 5,0 Coherencia existente 
Confiabilidad 
La confiabilidad de ambos instrumentos de aplicación para la recopilación de 
datos se determinó a través del coeficiente Alfa de Cronbach (0.70 hacía 
delante). 
La confiabilidad de ambos instrumentos de aplicación para la recopilación de 
datos se determinó a través del coeficiente Alfa de Cronbach, los datos que 
arrojó se pueden apreciar en la siguiente tabla. 
Variable N° de ítems Confiabilidad 
Gobierno digital 16 0.917 
Calidad de servicio 17 0.921 
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3.5. Procedimientos: 
A partir de lo planificado en la etapa de Proyecto de Investigación, se han 
realizado las diversas etapas del proceso. Por otra parte, se diseñaron dos 
cuestionarios, uno para el gobierno digital y al mismo tiempo otro para la 
calidad de servicio, ambos cuestionarios fueron revisados y validados por 03 
expertos. Consecutivamente los datos recogidos de los cuestionarios fueron 
ingresados y procesados en Excel, y luego en el software estadístico SPSS, 
y por último presentados en tablas y graficados en figuras para su respectivo 
análisis. 
3.6. Método de análisis de datos: 
Las respuestas recopiladas por medio de los instrumentos fueron registradas 
y posteriormente tabuladas en Excel para obtener una base de datos sobre 
las respuestas obtenidas por parte de las personas encuestadas, y luego con 
la base de datos nos apoyamos para el proceso y estudio de esta en el 
programa estadístico SPSS IBM versión 21, donde se realizaron diversos 
procesos digitales e informáticos en este programa, desde el ingreso de las 
respuestas de los usuarios para realizar la prueba piloto, hasta la obtención 
final de los resultados, y poder determinar si aprueba o se rechaza alguna de 
las hipótesis establecidas en la investigación de estudio, además se 
determinaron los importantes estadísticos descriptivos, por último se aplicó el 
coeficiente de correlación de Rho de Spearman para fijar la relación existente 
entre las variables. 
La información resultado del procedimiento de datos fue interpretada con 









    0  
0.01 a 0.19 
0.2 a 0.39  
0.4 a 0.69 
0.7 a 0.89 
0.9 a 0.99 
  1 
Correlación negativa grande y perfecta 
Correlación negativa muy alta 
Correlación negativa alta 
Correlación negativa moderada 
Correlación negativa baja 
Correlación negativa muy baja 
Correlación nula 
Correlación positiva muy baja 
Correlación positiva baja 
Correlación positiva moderada 
Correlación positiva alta 
Correlación positiva muy alta 
Correlación positiva grande y perfecta 
Fuente: Hernández Sampieri, 2014. 
3.7. Aspectos éticos: 
La presente investigación se llevó acabo con preservación y bajo un estricto 
cumplimiento de la ética. Se realizó el adecuado citado de autores, se 
presentó la respectiva autorización de la entidad, para la aplicación de los 
cuestionarios se tuvo en cuenta en todo momento la predisposición y permiso 
de las personas que participaron en la investigación, y se mantuvo de inicio a 
fin la confidencialidad en el uso de la información. En ese sentido, el 
investigador se compromete con el respeto de la autenticidad y veracidad en 
todo el proceso de la investigación. 
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IV. RESULTADOS
Al respecto, se presentan a través gráficos y tablas los resultados obtenidos que se
recogieron en el trabajo de campo mediante la aplicación de los instrumentos, sobre
las percepciones que tienen los usuarios con respecto al gobierno digital y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales.
4.1. Nivel del del gobierno digital en la Municipalidad Distrital de Morales, 
2021 
Figura 1. Nivel del del gobierno digital en la Municipalidad Distrital de Morales, 2021. 
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Municipalidad. 
Interpretación: 
Mediante la figura 1 se aprecia los resultados de nuestro cuestionario aplicada a 
los usuarios de la Municipalidad de estudio. En consecuencia, el 52 % de los 
usuarios encuestados consideraron que fue un gobierno digital regular, el 20 % 









4.2. Nivel de la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 
2021 
Figura 2. Nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales, 2021. 
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Municipalidad. 
Interpretación: 
Mediante la figura 2 se visualizan los resultados de la encuesta aplicada a los 
usuarios de la Municipalidad de estudio, en relación a la calidad de servicio. En 
consecuencia, el 46 % de los usuarios encuestados consideraron que fue una 
calidad de servicio media, el 24 % indicó que fue bajo, y por último el 30 % consideró 

















4.3. Dimensión del gobierno digital que mayor relación tiene con la calidad 
de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021 
Tabla 1 
Dimensión del gobierno digital que mayor relación tiene con la calidad de servicio 
de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021 
Dimensiones Coef. Spearman Significación 
D1 Identidad Digital 0.317 Si (0.05) 
D2 Prestación de servicios digitales 0.562 Si (0.01) 
D3 Interoperabilidad 0.528 Si (0.01) 
D4 Seguridad digital 0.605 Si (0.01) 
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Municipalidad. 
Interpretación: 
La tabla 1, identificó que la dimensión con mayor relación con la variable calidad de 
servicio del usuario de la Municipalidad Distrital de Morales fue la seguridad digital 
con un coeficiente de nivel de correlación de Spearman de 0.605, equivalente a una 
correlación positiva moderada, a un nivel de significancia de 0.01. 
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4.4. Relación entre el gobierno digital y la calidad de servicio de la 
Municipalidad Distrital de Morales, 2021 
Tabla 2 
Prueba de Normalidad 
Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig. 
Gobierno Digital  .266 50 .000 
Calidad de Servicio .232 50 .000 
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de la Municipalidad. 
Interpretación: 
De acuerdo a la tabla 2, se muestra la prueba de normalidad que se realizó a las 
variables en estudio. Dado que la muestra es 50, se continuó a utilizar la prueba de 
normalidad de Kolmogorov-Smirnov obteniéndose un nivel de significancia de 0.00 
que es menor a 0.05, en tal sentido, concluimos que la distribución de los datos 
obtenidos en las encuestas no son normales. Por lo tanto, se utilizó el coeficiente 
de correlación de Spearman para indicar la relación entre las variables de estudio.  
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Tabla 3 
Relación entre el gobierno digital y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital 












Sig. (bilateral) .000 






Sig. (bilateral) .000 
N 50 50 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Figura 3. Diagrama de dispersión entre las variables de estudio. 
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Interpretación: 
En el estudio realizado se plantearon las siguientes hipótesis: 
Hi: Existe relación positiva y significativa entre el gobierno digital y la calidad de 
servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021. 
Ho: No existe relación positiva y significativa entre el gobierno digital y la calidad 
de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021. 
Los resultados de la correlación arrojaron un valor de factor de correlación de Rho 
de S. de 0.622 similar a una correlación positiva moderada y es significativa en el 
nivel 0,01. En ese sentido, se rechaza la hipótesis nula (Ho), y se determina que 
existe relación positiva (Hi) entre ambas variables de estudio y es significativa.  
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V. DISCUSIÓN
El gobierno digital fue evaluado mediante la presente investigación con el 20 %
malo, 52 % regular y por último 28 % bueno, estas cifras que reflejan la opinión de
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales son preocupantes y críticas
desde la perspectiva del Decreto Legislativo N° 1412 (2018), donde menciona que
las entidades públicas mediante el gobierno digital debe de implementar servicios
y espacios compartidos entre entidades, contar con plataformas multiservicios, con
el fin de priorizar eficiencia, oportunidad, productividad y mejoras en los servicios
para los ciudadanos, entidades privadas o terceros, lo que guarda relación con las
dimensiones de identidad digital, prestación de servicios digitales, interoperabilidad
y seguridad digital. Se logró evidenciar en la presente investigación que la
dimensión que refleja menor relación es la identidad digital con un factor de
correlación Rho de Spearman de 0.317, similar a una correlación positiva baja, a
un nivel de 0.05.
En la Municipalidad Distrital de Morales las credenciales de identidad digital no se
vienen poniendo en práctica para los tramites que realizan los usuarios, es por eso
que al momento de realizar la identificación digital los resultados son muy escasos,
del mismo modo la conservación de los documentos electrónicos firmados
digitalmente no vienen facilitando en los tramites a los usuarios, ya que para realizar
estos, aún existen los procesos burocráticos que atrasan en dichos tramites dentro
de la Municipalidad, generando así molestia e incomodidad por parte de los
usuarios. Por otro lado, se vienen implementado medidas proactivas, reactivas y de
seguridad en todos los canales digitales de la Municipalidad, estos con el fin de
proteger los datos de los usuarios, así mismo, la articulación de la seguridad digital
viene siendo articulada por actores tanto del sector privado como del público, ya
que ambos sectores brindan su ayuda en la innovación de componentes de control
de forma sistemática y tecnológica, generando así protocolos de comunicación y
seguridad en el momento del intercambio y prestación de datos e información entre
entes públicos.
Asimismo, al comparar los resultados de esta investigación con estudios realizados
anteriormente en otros contextos, como en el plano nacional se puede observar a
Salazar (2021) que evaluó a la Municipalidad de Yanacancha, donde muestra un
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porcentaje del 69.80, esto quiere decir que los usuarios de esta Municipalidad 
tienen una débil percepción del gobierno digital, generando así una similitud con los 
resultados obtenido en el presente estudio de investigación. Del mismo modo, Calle 
(2021) nos indica los resultados que obtuvo en su investigación realizada en el 
Hospital de la ciudad de Trujillo, obteniendo un nivel de implementación de gobierno 
digital del 44.9 % medio, 50.6 % alto y un 4.5 % bajo, lo que esto hace indicar que 
en dicho Hospital se vienen realizando acciones de gestión que permiten acceder 
a cambios digitales, con el objetivo propuesto de mejorar con los diversos servicios 
y tramites que se brindan en dicha entidad pública.  
Por otro lado, existen antecedentes locales, como García (2021) recogió un valor 
de correlación de Rho Spearman de 0.616, que significa una correlación positiva 
moderada, y como resultados, el 51.35 % indicó que fue regular, el 29.73 % bueno, 
por último, malo en el 18.92 % con respecto al estado del gobierno digital en su 
investigación realizada a la MPSM, en el periodo 2020.  
De igual forma nos menciona Luna (2021), en relación a su investigación realizada 
en el PEHCBM, el mismo que evidenció mediante la prueba de Pearson, donde que 
arrojó un valor de correlación positiva considerable de 0.759, que a su vez obtuvo 
como resultados para su variable gobierno digital un 51.92 % que lo considero 
moderado, el 6.69 % eficiente, mientras que el 40.4 % consideró un gobierno digital 
deficiente, donde el porcentaje aproximado es similar y cercano al obtenido en 
nuestra presente investigación realizada en la Municipalidad de Morales. 
Asimismo la calidad de servicio, en la presente investigación se evaluó esta variable 
mediante la aplicación de los instrumentos, lo cual arrojó como resultado un 46 % 
de los usuarios encuestados consideraron que fue una calidad de servicio media, 
el 24 % indicó que fue bajo, y por último el 30 % consideró que fue calidad de 
servicio alta, estos resultados son preocupantes ya que la cuarta parte de los 
usuarios encuestados muestran que la calidad de servicio que brinda la 
Municipalidad Distrital de Morales es una calidad baja, teniendo así usuarios poco 
conformes con lo que está haciendo la gestión actual en esta entidad, no logrando 
satisfacer sus necesidades. 
28 
 
Al respecto, se ha podido determinar mediante la presente investigación que en la 
Municipalidad Distrital de Morales los medios y métodos que se emplean, permiten 
recoger las necesidades y expectativas de la población, ya sea por medio del libro 
de reclamaciones o algún documento que hagan llegar a la entidad, ya que se ha 
percibido un correcto procesamiento y sistematización de la información obtenida 
por parte de los usuarios, siendo esta información consistente y basada en 
evidencias.  
Por otro lado, la Municipalidad Distrital de Morales no viene definiendo de una 
manera adecuada los canales de entrega, ya sean presencial o virtual, que 
permitan ofrecer el valor de los productos y servicios, generando así pocas 
condiciones que permiten implementar lo requerido por parte de los usuarios, y 
tampoco se promueve ni participa de la articulación que demande el fortalecimiento 
de los bienes y servicios que brinda la Municipalidad. De esta manera, la actual 
gestión viene analizando las necesidades de dirección de los procesos 
organizacionales para administrar los bienes y servicios, y así poder determinar el 
momento indicado para producir o maximizar estos bienes y servicios basados en 
el valor publico 
De esta manera, los resultados obtenidos por parte de la opinión de los usuarios 
guardan relación desde el punto de vista que señala la Norma Técnica N° 001-
2019-PCM- SGP (2019), donde menciona las herramientas de gestión para los 
entes gubernamentales de la administración pública que orienta a la maximizar la 
eficiencia de la calidad de los productos y servicios, y se relaciona también con las 
dimensiones como las necesidades y expectativas de los usuarios, también el valor 
del servicio, así como fortalecer el servicio, y por último el liderazgo y compromiso, 
sin embargo, esto no se viene aplicando de la mejor manera en la municipalidad de 
estudio. 
Así mismo, al comparar los resultados de esta investigación con estudios realizados 
anteriormente en otros contextos, se puede ver en el ámbito internacional a Tonato 
(2017) que en su investigación realizada en el IESS del Distrito Metropolitano de 
Quito, concluye que las burocracias callejeras inciden significativamente en la 
apreciación de la calidad de servicio de esa entidad pública, demostrando así que 
la calidad de servicio no depende netamente de las buenas prácticas que se 
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ejecutan, sino que tiene mucho que ver las interacciones de entre los usuarios y 
funcionarios públicos de dicha entidad, para generar así una buena percepción de 
la calidad de servicio.  
Del mismo modo nos mencionan Jerez, Borja, & D’Armas (2018) en su 
investigación realizada en el Gobierno Autónomo Descentralizado de Milagro, 
Ecuador, que se identificaron factores determinantes en lo que respecta la calidad 
de servicio de recojo de desperdicios, tangibilidad, puntualidad, empatía y 
seguridad, por último, la capacidad de respuestas, estos resultados obtuvieron el 
5% de validez significativas, con una fiabilidad de alfa de Cronbach superior al 
0.816. De esta manera, podemos apreciar que el porcentaje aproximado es similar 
y cercano al obtenido en nuestra presente investigación realizada en la 
Municipalidad Distrital de Morales con respecto a la calidad de servicio. 
Por otro lado, el presente estudio de investigación también se centró en identificar 
y analizar cuál de las dimensiones del gobierno digital tenía mayor relación con la 
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales, al respecto se 
obtuvieron como resultados, la dimensión identidad digital alcanzó un coeficiente 
de correlación de Spearman de 0.317, similar a una correlación positiva baja, la 
dimensión prestación de servicios digitales obtuvo un coeficiente de correlación de 
Spearman de 0.562, parecido a una correlación positiva moderada, mientras que la 
dimensión interoperabilidad obtuvo un coeficiente de correlación de 0.528, 
equivalente a una correlación de tipo positiva moderada, por último la dimensión 
seguridad digital obtuvo un coeficiente de correlación de Spearman  de 0.605, 
equivalente a una correlación positiva moderada, a un nivel de significancia del 
0.01, de esta manera la dimensión seguridad digital fue la que obtuvo una mayor 
relación con la variable calidad de servicio. 
Del mismo modo, Moreno (2021) hace mención en su investigación realidad en la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, que se centró en identificar cuál de las 
dimensiones de estudio del gobierno digital tenía mayor relación con la variable 
gestión administrativa, llevándole a alcanzar como resultados que la dimensión 
tecnología digital  obtuvo un resultado de coeficiente de correlación de Spearman 
del 0.506, con una significancia de correlación directa de manera positiva 
moderada, la dimensión identidad digital consiguió como resultado un coeficiente 
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de correlación de Spearman del 0.583, con una significancia de correlación directa 
de manera positiva moderada, por su parte la dimensión servicio digital obtuvo un 
resultado de correlación de Spearman del 0.759, con una significancia de 
correlación directa de manera positiva alta, por último, la dimensión seguridad 
digital alcanzó como resultado de su investigación un coeficiente de correlación de 
Spearman del 0.753, con una significancia de correlación directa de manera 
positiva alta, todos estos resultados obtenidos fueron valorados de acuerdo a la 
tabla que indica la valoración de Rho Spearman. 
Sin embargo, García (2021) en su trabajo de investigación se centró en identificar 
y analizar cuál de las dimensiones de estudio de la variable tuvo menor relación 
con el AIP en la MPSM, para la obtención de estos resultados, el investigador se 
apoyó en la estadística para poder obtener información por cada una de sus 
dimensiones de estudio, consiguiendo así los siguientes resultados.  
Por su parte la dimensión tecnologías digitales consiguió un resultado de 
correlación de Rho de S. del 0.471, con un nivel de significancia de correlación 
positiva moderada, la dimensión identidad digital alcanzó un resultado de 
correlación de Rho de S. del 0.272, con un nivel de significancia de correlación 
positiva baja, la dimensión interoperabilidad logró un resultado de correlación de 
Rho de S. del 0.316, con un nivel de significancia de correlación positiva baja, la 
dimensión servicios digitales consiguió un resultado de correlación de Rho de S. 
del 0.550, con una significancia de correlación positiva moderada, la dimensión 
gobernanza de datos alcanzó un resultado de correlación Rho de S. del 0.389, con 
una significancia de correlación positiva baja, la dimensión seguridad digital logró 
un resultado de correlación Rho de S. del 0.428, con un nivel de significancia de 
correlación positiva moderada, por último, la dimensión arquitectura digital 
consiguió un resultado de correlación Rho de S. del 0.560, con un nivel de 
significancia de correlación positiva moderada. 
Por lo tanto, con el apoyo estadístico que contó esta investigación, se logró 
identificar a la dimensión que obtuvo la menor relación con la variable del AIP en la 
MPSM fue la dimensión de identidad digital con un valor del 0.272, señalando que 
las demás dimensiones de estudio también guardan relación con esta variable, pero 
en un menor nivel que la dimensión identidad digital. 
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En ese sentido, con los resultados obtenidos acerca de la dimensión del gobierno 
digital que mayor relación tiene con la variable calidad de servicio, se rechaza la 
hipótesis descriptiva que indica que la dimensión del gobierno digital que mayor 
relación tiene con la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 
2021, es la identidad digital, ya que después de procesar los datos obtenidos por 
parte de los usuarios, obtuvimos como resultado que no es así, sino que la 
dimensión que mayor relación tiene con la calidad de servicio es la seguridad digital, 
generando así una percepción de confianza por parte de los ciudadanos hacia la 
Municipalidad Distrital de Morales, al estar tranquilos con que su información 
personal se encuentra a salvo y no se pueda filtrar.  
Finalmente, el presente estudio de investigación buscó establecer la relación entre 
el gobierno digital y la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 
una primera reflexión en torno a este proceso fue que la prueba de normalidad 
evidenció cierta dispersión en los datos, de esta manera se tuvo que ajustar la 
correlación utilizando el coeficiente de Rho de S. Al correlacionar ambas variables 
de estudio se pudo demostrar la presencia de una relación positiva moderada entre 
ambas variables de estudio gobierno digital y calidad de servicio (0.622) con 
resultados significativos al nivel de 0.01, esto quiere decir, que las probabilidades 
de que estos hallazgos sean ciertos son de un nivel alto, por eso, si bien es cierto 
que se ha obtenido una relación moderada al mismo tiempo se muestra en forma 
general un avance moderado en el gobierno digital, que de hecho debería de ir 
mejorando por la Municipalidad Distrital de Morales, teniendo presente la diversidad 
de dimensiones que lo afectan. Por lo tanto, es se suma importancia que la gestión 
actual de la Municipalidad tome en consideración las recomendaciones que se 
plantean en la presente investigación realizada. 
Al respecto, Moreno (2021) nos menciona en su investigación realizada, concluyó, 
que si se evidencia una relación positiva alta entre ambas de estudio, que son el 
gobierno digital y la gestión administrativa dentro de la MPH, ya que así lo 
demuestra los resultados que se obtuvieron de (P-valor=0.000) con un grado de 
calificación de (rs=0.870). Asimismo, García (2021) obtuvo como resultado un nivel 
de coeficiente de correlación de Rho Spearman de un valor del .616, similar a una 
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correlación positivas moderada, por esa razón se concluye que se evidencia la 
relación significativa entre la variable gobierno digital y el AIP en la MPSM. 
Por otro lado, Calle (2021) concluye en su trabajo de investigación que el gobierno 
digital influye en el desempeño laboral dentro del Hospital público de EsSalud, tal 
como se refleja en el nivel de agrupación de nivel bajo, verificado por un coeficiente 
tao 𝜏𝑏= ,389. Del mismo modo Chambilla (2017) indica que su estudio de 
investigación realizada en la Municipalidad Distrital de Lurín, concluyó en que el 
coeficiente de correlación fue significativa entre las variables que fueron la calidad 
de servicio y la satisfacción de los administrados, obteniendo un valor del 0.766, 
llegando así a una correlación alta, por lo que se demuestra que en el hospital de 
estudio la calidad de servicio se viene trabajando de la mano con la satisfacción de 
los administrados,  del mismo modo se aprecia una correlación a nivel de los 
usuarios, ya que p<0.05. 
De esta manera se puede observar cómo estas investigaciones realizadas por otros 
autores que se tomaron como referencias tanto en nuestros antecedentes como 
también para nuestro marco teórico, guarda mucha relación con los hallazgos que 
se encontraron en la presente investigación de estudio, como es en el caso de 
nuestra variable gobierno digital, se pudo evidenciar que en diversas entidades 
publicas se vienen aplicando diferentes mecanismos en función al gobierno digital, 
maximizando el uso de las TIC´s, creando así plataformas digitales amigables, 
portales web, redes sociales, que son direccionados mediante dispositivos 
tecnológicos para que de está manera se pueda facilitar servicios públicos a los 
ciudadanos, de manera eficiente, transparente, rápida y de segura, generando así 
un nivel alto de confianza por parte de los usuarios hacia las entidades públicas.  Y 
esto viene de la mano con nuestra segunda variable en esta investigación que es 
la calidad de servicio, ya que, con la aplicación de estos mecanismos del gobierno 
digital, se genera una eficiente calidad de servicio al momento de la prestación de 
estos hacia los ciudadanos, con tramites rápidos, menos burocracia para realizar 
diferentes solicitudes o tramites por parte de los usuarios, obteniendo un nivel alto 
de interacción entre la población y las entidades públicas.    
Todo lo mencionado en el párrafo anterior nos sirve como base para poder 
fundamentar de manera clara y precisa los resultados que se consiguieron en la 
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municipalidad de estudio, del mismo modo quedará como un antecedente más para 
los futuros investigadores que realicen estudios similares o hagan uso de las 
variables que se emplearon en esta investigación, ya que en el transcurrir del 
tiempo toda esta información se irá actualizando, por la misma situación actual que 
el Perú y el mundo está pasando por la pandemia, con cambios innovadores el 
todos los procesos digitales de las entidades públicas,  generando mayor 
interacción virtual entre ambas partes, tanto del estado como de la población por 
intermedio de todos estos servicios digitales públicos que se ofrecen hoy en día.  
Los límites de la investigación que se han identificado como lo relacionado a los 
plazos establecidos, es decir el corto tiempo que se planteó para la misma, la 
coyuntura actual que estamos pasando en el contexto de la pandemia que nos 
limitó al momento de aplicar los instrumentos a un mayor número de muestra al no 
poder realizar con el contacto físico con nuestra población de estudio, por otro lado 
también se identificó limitaciones en cuanto a referencias bibliográficas, es decir no 
se pudo visitar presencialmente algunos lugares donde se pudiera recoger mayor 
información relacionada al tema, como por ejemplo centros de estudio, 
universidades, bibliotecas, librerías, y por último la disponibilidad de recursos 
económicos que se presentaron, como tener que realizar gastos adelantos para 






6.1. La relación entre el gobierno digital y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2021, se estableció como positiva 
moderada, con un coeficiente Rho de Spearman del 0.622 y con significativa 
en el nivel 0.01; esto evidencia que en la Municipalidad Distrital de Morales 
se vienen realizando buenas prácticas en lo que concierne al gobierno digital 
y al mismo tiempo a la calidad de servicio, pero a su vez se requiere atender 
algunas necesidades pendientes por parte de los usuarios.  
6.2. El nivel del del gobierno digital en la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, 
fue medido por parte de los usuarios con un 52 % regular, el 20 % indicó que 
fue malo, y por último el 28 % consideró que fue bueno; de esta manera se 
evidencia la preocupación por parte de los usuarios en relación al gobierno 
digital de la Municipalidad, tal como muestra la calificación de malo la quinta 
parte de los encuestados.  
6.3. El nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales, 
2021, fue medido por parte de los usuarios como el 46 % considero que fue 
una calidad de servicio media, el 24 % bajo, y por último el 30 % alta; de esta 
manera se muestra la necesidad de mejorar y perfeccionar el nivel de la 
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Morales, ya que la cuarta 
parte de los usuarios encuestados indicaron que se muestra una calidad de 
servicio bajo.  
6.4. La dimensión del gobierno digital que mayor relación tiene con la calidad de 
servicio de la Municipalidad Distrital de Morales, 2021, fue identificada como 
seguridad digital con un coeficiente de correlación de Spearman de .605, 
equivalente a una correlación positiva moderada, a un nivel de significancia 
del 0.01; esto evidencia que la Municipalidad Distrital de Morales ha venido 
ejecutando de manera adecuada las acciones de la dimensión de seguridad 
digital, sin embargo es necesario optimizar estas acciones para contribuir 
con la protección a la información de los usuarios. 
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VII. RECOMENDACIONES
7.1. Al gerente del área de informática y sistemas de la Municipalidad Distrital de
Morales, continuar y mejorar los diferentes procesos del gobierno digital en 
la Municipalidad, y a su vez realizar de manera permanente evaluaciones a 
los usuarios sobre la calidad de servicio, es decir que para cualquier 
modificación en el portal web u otro canal digital que realice el área de 
informática y sistemas, tiene que haberse dado una comunicación con la 
población.  
7.2. Al gerente del área de sistemas de la Municipalidad, mejorar y optimizar la 
identidad digital, brindando credenciales de identidad digital para simplificar 
los procesos de autenticación digital por medio de estos, y al mismo tiempo 
maximizar la inclusión digital para que de esta manera se permita un 
apropiado acceso a los servicios que brinda la Municipalidad a los usuarios, 
generando así procesos simplificados. 
7.3. Al alcalde de la Municipalidad, promover dentro de la institución talleres de 
capacitación multidisciplinaria a los funcionarios en cuanto a la atención de 
los usuarios, para que de esta manera puedan ser atendidas las necesidades 
y expectativas de estos, y a su vez realizar un correcto procesamiento y 
sistematización de la información obtenida por parte de la población en 
relación a los bienes y servicios que estos requieren. 
7.4. Al gerente del área de sistemas de la Municipalidad, mejorar los diversos 
protocolos vigentes en cuanto a la seguridad digital de la información de los 
usuarios, mediante medidas proactivas, reactivas y de seguridad en el portal 
web, redes sociales o cual canal digital que la entidad pone a disposición de 
la población, con el fin de que esta información no se filtre y pueda perjudicar 
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Matriz de operacionalización de variables 






Es el uso estratégico de las TIC´s 
y datos en la gestión pública para 
la implementación del valor 
público, mediante principios, 
normas, procedimientos, políticas, 
técnicas e instrumentos utilizados 
por las entidades públicas en su 
gestión. Decreto Legislativo 
N°1412 (2018). 
La variable de estudio 
gobierno digital será 
medida, teniendo en 
cuenta sus 
dimensiones, a través 
de una escala ordinal de 
bueno, regular y malo. 
Identidad digital 








• Garantía de la información





• Interoperabilidad a nivel organizacional.
• Interoperabilidad a nivel semántico.
• Interoperabilidad a nivel técnico
Seguridad digital 
• Estado de confianza
• Medidas proactivas y reactivas





Disposición en que los bienes y 
servicios prestados por el estado 
peruano satisfacen o compensan 
las necesidades y expectativas de 
los ciudadanos. (Norma Técnica 
N° 001-2019-PCM- SGP, 2019). 
La variable de estudio 
calidad de servicio será 
medida en a través de 
sus dimensiones y con 
una escala ordinal de 




• Medios y métodos
• Procesamiento y sistematización.
• Garantizar la información




• Determinar para qué, quién, cómo y cuándo se entregan los
bienes y servicios.
• Necesidades y expectativas de las personas




• Cadena de valor de servicio
• Necesidad de alineamiento de la estructura organizacional
• Provisión oportuna de recursos
• Canales de entrega
Liderazgo y 
compromiso. 
• Entender las necesidades y expectativas de los usuarios
• Generar condiciones que permitan implementar los
requerimientos
• Promover y participar de espacios de articulación para el
fortalecimiento
Matriz de Consistencia 
Título Proyecto de Investigación: Gobierno digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Morales - 2021. 




¿Cuál es la relación entre el 
gobierno digital y la calidad de 
servicio de la Municipalidad 
Distrital de Morales, 2021? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel del del 
gobierno digital en la 
Municipalidad Distrital de 
Morales, 2021? 
¿Cuáles es el nivel de la calidad 
de servicio de la Municipalidad 
Distrital de Morales, 2021? 
¿Cuál es la dimensión del 
gobierno digital que mayor 
relación tiene con la calidad de 
servicio de la Municipalidad 
Distrital de Morales, 2021? 
Objetivo general 
Establecer la relación entre el 
gobierno digital y la calidad de 
servicio de la Municipalidad Distrital 
de Morales, 2021 
Objetivos específicos 
Medir el nivel del del gobierno 
digital en la Municipalidad Distrital 
de Morales, 2021 
Medir el nivel de la calidad de 
servicio de la Municipalidad Distrital 
de Morales, 2021 
Identificar la dimensión del 
gobierno digital que mayor relación 
tiene con la calidad de servicio de 
la Municipalidad Distrital de 
Morales, 2021 
Hipótesis general 
La relación entre el gobierno digital y la calidad 
de servicio de la Municipalidad Distrital de 
Morales, 2021, es positiva y significativa 
Hipótesis específicas 
El nivel del del gobierno digital en la 
Municipalidad Distrital de Morales, 2021, 2021, 
es bueno 
El nivel de la calidad de servicio de la 
Municipalidad Distrital de Morales, 2021, es 
alto 
La dimensión del gobierno digital que mayor 
relación tiene con la calidad de servicio de la 
Municipalidad Distrital de Morales, 2021, es la 
identidad digital 
Técnica 
La técnica que se 
utilizará en la presente 
investigación será la 
encuesta, para ambas 
variables de estudio. 
Instrumentos 
Los instrumentos que 
se utilizarán en la 
presente investigación 
será el cuestionario, 
para la recopilación de 
la información de 
ambas variables. Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 
Diseño: 
Tipo de investigación:  
Básica 
Nivel de investigación: 
Correlacional 
El diseño de la investigación: 
No experimental con corte 
transversal 
Población 
La población estará conformada por 
50 usuarios de la Municipalidad 
Distrital de Morales, 2021.  
Muestra 
La muestra será el total de la 











Necesidades y expectativas de 
las personas 
Valor del servicio 
Fortalecer el servicio 
Liderazgo y compromiso 
 
 
Instrumento de recolección de datos: 
 
Instrumento 01  
Cuestionario: Gobierno Digital 
Adaptado del Decreto Legislativo N°1412 (2018) 
 
Instrucciones: Nos interesa su opinión, es por eso que estamos realizando este 
cuestionario con el fin de recopilar información y conocer el estado actual de la 
Municipalidad Distrital de Morales en cuanto al Gobierno Digital, es por eso que es 
importante que sus respuestas sean de lo más sinceras. Contando con su apoyo le 
agradecemos por el tiempo brindado. 
Marque con una “X” según corresponda: 














  1 2 3 4 5 
Identidad digital 
01 
Las credenciales de identidad digital son de uso frecuente para los 
trámites de los usuarios en la Municipalidad Distrito de Morales 
          
02 
Se realiza la autenticación digital por medio de las credenciales de 
identidad digital en la Municipalidad Distrital de Morales 
          
03 
Se efectúa un adecuado procedimiento de identificación digital dentro de 
los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Morales 
          
04 
La inclusión digital permite un adecuado acceso a los servicios y tramites 
que brinda la Municipalidad Distrital de Morales 
          
Prestación de servicios digitales 
05 
La garantía de la información en los servicios digitales que brinda la 
Municipalidad Distrital de Morales es la adecuada para los usuarios 
          
06 
La conservación de los documentos electrónicos firmados digitalmente es 
constante en la Municipalidad Distrital de Morales 
          
07 
La conservación de los documentos electrónicos firmados digitalmente 
facilita los tramites a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales 
          
08 
La sede digital que brinda la Municipalidad Distrital de Morales, es 
amigable para los usuarios al momento de hacer un trámite o servicio 
          
09 
El registro digital con el que cuenta la Municipalidad Distrital de Morales 
es el adecuado para recibir solicitudes por parte de los usuarios 
10 
La Municipalidad Distrital de Morales efectúa las notificaciones en el 
domicilio digital de los usuarios 
Interoperabilidad 
11 
La Municipalidad Distrital de Morales se relaciona e intercambia datos de 
manera sincronizada con otras municipalidades o entidades publicas 
12 
La información (datos) que intercambia la Municipalidad Distrital de 
Morales es interpretada de forma automática y precisa por otras entidades 
publicas 
13 
La Municipalidad Distrital de Morales cuenta con protocolos de 
comunicación y seguridad para el intercambio y prestación de datos e 
información 
Sobre la seguridad digital 
14 
La seguridad digital en los servicios que brinda la Municipalidad Distrital 
de Morales genera un estado de confianza en los usuarios 
15 
La implementación de medidas proactivas, reactivas y de seguridad en el 
portal web de la Municipalidad Distrital de Morales protegen los datos de 
los usuarios 
16 
La articulación de la seguridad digital está articulada por actores del sector 
público y privado que apoyan la implementación de controles, acciones y 
medidas en la Municipalidad Distrital de Morales 
Instrumento 02  
Cuestionario: Calidad de Servicio 
Adaptado de la Norma Técnica N° 001-2019-PCM- SGP (2019) 
Instrucciones: Nos interesa su opinión, es por eso que estamos realizando este 
cuestionario con el fin de recopilar información y conocer el estado actual de la 
Municipalidad Distrital de Morales en cuanto a la Calidad de Servicio, es por eso que es 
importante que sus respuestas sean de lo más sinceras. Contando con su apoyo le 
agradecemos por el tiempo brindado. 
Marque con una “X” según corresponda: 













1 2 3 4 5 
Necesidades y expectativas de las personas 
01 
Los medios y métodos que se emplean en la Municipalidad Distrital de 
Morales permiten recoger las necesitas y expectativas de los usuarios 
02 
Por medio del libro de reclamaciones se recogen las necesidades y 
expectativas de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales 
03 
La Municipalidad Distrital de Morales realiza un correcto procesamiento y 
sistematización de la información obtenida por los usuarios 
04 
La Municipalidad Distrital de Morales garantiza que la información 
obtenida por los usuarios sea consistente y basa en evidencias 
05 
La municipalidad Distrital de Morales segmenta los resultados 
diferenciando el perfil y características de los bienes y servicios 
solicitados por los usuarios 
Valor del servicio 
06 
Se determinar para qué, quién, cómo y cuándo se entregan los bienes y 
servicios en la Municipalidad Distrital de Morales 
07 
Se vinculan las necesidades y expectativas de los usuarios con las 
características de los bienes y servicios que ofrece la Municipalidad 
Distrital de Morales 
08 
Se diseñan nuevos bienes o servicios que cubran las necesidades y 
expectativas de los usuarios dentro del ámbito de la competencia de la 
Municipalidad Distrital de Morales 
09 
La municipalidad Distrital de Morales analiza e identifica las 
oportunidades del entorno en beneficios de los usurarios 
10 
El valor público de los bienes y servicios se relaciona con las necesidades 
y expectativa de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales 
Fortalecer el servicio 
11 
La municipalidad Distrital de Morales determina la cadena de valor del 
servicio basado en el valor público que se requiere producir o maximizar 
12 
Se analiza las necesidades de alineamiento de la estructura 
organizacional para soportar los bienes y servicios en la Municipalidad 
Distrital de Morales 
13 
Se realiza la provisión oportuna de los recursos idóneos y relacionados 
con la generación de valor de los bienes y servicios en la Municipalidad 
Distrital de Morales 
14 
La Municipalidad Distrital de Morales define los canales de entrega 
(presencial, virtual, etc.) que permite ofrecer el valor de los bienes y 
servicios a los usuarios 
Liderazgo y compromiso 
15 
Se entienden las necesidades y expectativas de los usuarios en la 
Municipalidad Distrital de Morales 
16 
Se generan permanentemente condiciones que permiten implementar lo 
requerido en la Municipalidad Distrital de Morales 
17 
En la Municipalidad Distrital de Morales se promueven y participan en 
espacios de articulación que demanden el fortalecimiento de los bienes y 
servicios 







Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 
Base de datos variable 1 
GOBIERNO DIGITAL 
Identidad Digital Prestación de Servicios Digitales Interoperabilidad Seguridad Digital 
Encuestados P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 
E 01 3 2 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 
E 02 2 2 2 2 3 2 4 2 2 3 2 2 2 2 3 3 
E 03 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 04 2 2 2 4 3 3 4 4 4 1 3 5 4 4 4 4 
E 05 4 4 2 3 4 4 4 3 4 3 2 2 3 2 2 2 
E 06 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 
E 07 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 08 1 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 4 
E 09 2 2 2 5 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 10 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
E 11 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 
E 12 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 
E 13 4 4 2 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 2 2 2 
E 14 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 5 4 
E 15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 16 2 2 2 2 3 1 2 3 4 1 3 1 1 3 3 3 
E 17 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 4 5 5 
E 18 4 5 3 5 2 4 5 2 4 3 3 3 4 4 4 4 
E 19 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 
E 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 5 4 
E 22 2 3 3 4 2 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 
E 23 4 4 4 5 4 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
E 24 3 4 2 5 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 5 4 
E 25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 26 1 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 
E 27 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
E 28 4 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 
E 29 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 
E 30 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
E 31 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 32 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 
E 33 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 
E 34 4 5 4 5 5 4 5 4 5 1 3 3 4 4 4 4 
E 35 4 4 2 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 
E 36 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 2 3 4 3 4 
E 37 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 5 4 3 3 
E 38 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 39 3 3 3 4 3 3 1 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
E 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 41 3 2 2 4 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 
E 42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 
E 43 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 44 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 
E 45 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 
E 46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
E 48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 49 3 3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 3 2 4 4 4 
E 50 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
Base de datos variable 2 
CALIDAD DE SERVICIO 
Necesidades y Expectativas de 
las Personas 
Valor del Servicio Fortalecer el Servicio 
Liderazgo y 
Compromiso 
Encuestados P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 
E 01 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 
E 02 2 4 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 2 4 2 2 4 
E 03 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 04 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 4 2 4 3 
E 05 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 
E 06 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 
E 07 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 08 2 2 2 2 4 4 2 2 4 2 4 2 4 2 4 4 3 
E 09 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 
E 10 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 
E 11 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 
E 12 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
E 13 2 2 2 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
E 14 5 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
E 15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 16 4 4 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
E 17 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
E 18 4 3 3 3 3 2 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 
E 19 5 2 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 
E 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 21 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 
E 22 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
E 23 4 4 3 3 3 4 4 2 2 4 3 3 3 4 3 3 4 
E 24 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 26 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 
E 27 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 
E 28 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 
E 29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 30 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
E 31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 32 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 
E 33 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 
E 34 4 5 4 5 4 3 5 1 3 4 1 3 1 1 3 3 3 
E 35 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 
E 36 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 
E 37 3 3 5 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 38 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 
E 39 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 41 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 
E 42 2 3 4 2 5 2 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 
E 43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 44 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 
E 45 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 
E 46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
E 47 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 
E 48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
E 49 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
E 50 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 
